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ANALISIS PENGARUH KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUASAN DAN   
       KEPERCAYAAN DALAM MENIMBULKAN LOYALITAS PELANGGAN                
               DI SALON JOHNNY ANDREAN DELTA PLAZA SURABAYA 
 
 
      Miftahul Himaliyah 
 
 
    Abstraksi 
 
 
Pesatnya kemajuan ilmu pengetahuan dan teknologi sehingga meningkatnya 
berdirinya usaha-usaha baru yang sejenis,baik bidang produk maupun jasa. Keinginan 
pasar dengan menyebarkan produk jasa yang lebih efektif dan efisien. Dampak 
peningkatan persaingan industri jasa membut perusahaan harus lebih memperhatikan 
kualitas layanan yang disediakan dan pelayanan meereka. Kualitas layanan menjadi 
faktor dominan terhadap keberhasilan suatu organisasi. Kepuasan pelanggan membawa 
dampak positif bagi perusahaaan. 
Variabel yang digunakan adalah kualitas layanan (X), Kepuasan (Y1), 
Kepercayaan (Y2), Loyalitas (Z). Pengukuran variabel menggunakan skala likert. 
Populasi penelitian adalah pelanggan di salon Johnny Andrean delta plaza surabaya, 
dengan jumlah sampel 100 orang. Teknik Pengolahan data yang diperoleh dengan 
menggunakan analisis pemodelan SEM (Structural Equition Modelling). 
Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa yang menyatakan faktor 
kualitas layanan terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan. Faktor 
kualitas layanan tidak terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepecayaan. 
Faktor Kepuasan tidak terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepercayaan. Faktor Kepuasan tidak terbukti berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap faktor loyalitas. faktor kepercayaan tidak terbukti berpengruh positif dan 
signifikan terhadap faktor loyalitas.  
 
 











1.1. Latar Belakang Masalah 
 Di era globalisasi saat ini kemajuan ilmu pengetahuan dan teknologi 
sangatlah pesat sehingga meningkatkan berdirinya usaha-usaha baru diberbagai 
bidang produk maupun jasa.Akibat besarnya minat pelaku ekonomi dalam dunia 
usaha ini menyebabkan banyak perusahaan berlomba-lomba untuk memenuhi 
kebutuhan dan keinginan pasar sasaran dengan penyebaran produk jasa yang lebih 
efektif dan efesien apabila dibandingkan dengan para pesaingnya.Disamping itu 
juga kemajuan ini membawa dampak peningkatan persaingan pada industri jasa, 
sehingga mau tidak mau perusahaan jasa harus lebih memperhatikan kualitas atau 
layanan yang mereka jual. 
Pada bisnis global kunci untuk meningkatkan daya saing suatu  perusahaan 
adalah kualitas. Hanya perusahaan yang mampu menghasilkan barang atau jasa 
yang berkualitas kelas dunia (world class) yang dapat memenangkan segala 
persaingan global. Setidaknya ada dua alasan mengapa setiap perusahan atau 
organisasi perlu memfokuskan diri pada pasar global, pertama adalah manfaat, 
peluang dan kesempatan untuk pertumbuhan ekspansi dana yang kedua adalah 
untuk mempertahankan hidup perusahaan. Perusahaan yang gagal mengejar 
kesempatan untuk memasuki pasar global akan kehilangan pasar domestiknya 
karna akan tertinggal oleh persaingan global yang kuat yang mampu bersaing. 
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Kajian tentang kualitas layanan menjadi semakin penting seiring dengan 
tingkat persaingan yang ketat. Kualitas layanan merupakan hal yang sangat 
berpengaruh dalam menciptakan kepuasan konsumen. Dalam era saat ini 
konsumen akan cenderung memilih produk yang bermutu, Sekaligus yang dapat 
memberikan pelayanan yang memuaskan. Oleh karna itu unsur diatas jika tidak 
dapat dipenuhi maka perusahaan akan kalah dalam persaingan. Syarat yang harus 
dipenuhi oleh suatu perusahaan agar sukses dalam persaingan adalah berusaha 
mencapai tujuan dan mempertahankan pelanggan. Memperhatikan apa yang 
diinginkan oleh pelanggan berarti kualitas produk dan jasa pelayanan dihasilkan 
ditentuakn oleh pelanggan. Semua usaha yang harus dilakukan perusahaan 
diarahkan untuk menciptakan dan meningkatkan kepuasan pelanggan. 
Kemampuan perusahan dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan 
merupakan factor yang sangat penting dalam menentukan tingkat keberhasilan 
dan kualitas perusahaan. Melakukan pertimbangan mengenai produk atau jasa dari 
sisi besarnya nilai lebih yang diberikan perusahaan kepada pelanggan. Mereka 
membentuk harapan dari nilai yang diperoleh dan dari nilai tersebut kemudian 
diukur oleh besar kepuasan dan kepercayaan yang dimiliki pelanggan serta 
seberapa besar loyalitas pelanggan tersebut. Jadi, persoalan kualitas jasa, 
kepuasan serta loyalitras pelanggan sudah menjadi hal yang sangat penting bagi 
perusahaan.  
Banyaknya salon-salon yang bermunculan saat ini, seperti salon-salon 
yang meluncurkan produk dan jasa yang bermacam-macam telah menimbulkan 
persaingan harga bagi usaha-usaha sejenis yang ada sebelumnya. Salah satu 
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diantaranya adalah mode kecantikan yakni mode mengenai tata rias wajah dan 
rambut. Mode baru yang diperkenalkan pada masyarakat senantiasa disesuaikan 
dengan perkembangan zaman. Sehingga jika dipandang secara umum, mode 
terbaru yang diperkenalkan tampil eksotik, serta menarik perhatian. Tetapi pada 
dasarnya, perkembangan tata rias wajah dan rambut adalah memenuhi kebutuhan 
manusia baik pria maupun  wanita dari kalangan bawah, menengah dan atas .dan 
juga baik yang tua maupun muda. Yang dimana kaum wanita dimana ingin 
kelihatan cantik menarik dan fres dan ingin tampil sempurna. Dan untuk kaum 
pria, pria ingin lebih kelihatan bersih, rapi, dan terlihat menawan. 
Seiring dengan adanya pola dan gaya hidup serta kebutuhan masyarakat 
terhadap salon kecantikan yang semakin tinggi, menciptakan terjadinya 
persaingan ketat dari banyaknya salon yang ada  sehingga ruang gerakpun 
menyempit bagi perusahaan, penyedia jasa yang sejenis.    
Kualitas jasa atau layanan yang diharapkan benar-benar berkualitas 
terletak pada beberapa faktor, yaitu : Tangible, Relibility, Responsiveness, 
Assurance, Empaty. Untuk faktor Tangible (berwujud atau fisik) terletak pada 
segala sesuatu yang tampak nyata berupa fasilitas fisik, peralatan, personil, dan 
materi komunikasi. Untuk faktor Relibility (kehandalan) terletak pada 
kemampuan karyawan dalam melaksanakan jasa yang dijanjikan dengan 
terpercaya dan akurat. Untuk faktor Responsiveness (ketanggapan) terletak pada 
kemampuan karyawan dalam membantu pelanggan dan memberikan jasa dengan 
cepat. Untuk faaktor Assurance (jaminan ) terletak pada pengetahuan dan 
kesopanan karyawan serta kemampuan karyawan untuk menimbulkan 
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kepercayaan dan keyakinan. Untuk faktor Empaty perusahaan terletak pada 
kesediaan untuk peduli memberikan perhatian kepada pelanggan. 
Dalam penelitian ini , yang menjadi obyek adalah  Salon Johnny Andrean 
surabaya yang bergerak dibidang jasa dengan usahanya berupa perawatan dan 
perapian rambut untuk kaum pria dan wanita. Sebagaimana suatu perusahaan yang 
selalu bersaing, Salon Johnny Andrean berusaha untuk memahami kebutuhan 
konsumen dalam hal pemenuhan kebutuhan serta kenyamanan dengan menyajikan 
berbagai fasilitas dan bermacam-macam kualitas layanan dengan tujuan akhir 
loyalitas pelanggan  setelah menggunakan jasa salon Johnny Andrean.  
Meskipun beberapa upaya yang dilakukan oleh pihak manajemen salon 
Johnny Andrean telah dilakukan dan dapat memenuhi kebutuhan pelanggan  telah 
optimal, namun pada kemudian hari telah diketahui bahwa terjadi kecenderungan 
penurunan tingkat kepuasan pelanggan. Padahal bagi suatu perusahaan, kepuasan 
konsumen dan pelanggan adalah suatu indiaktor paling penting yang 
menunjukkan keadaan yang kurang bagus dan mengancam kelangsungan hidup 
perusahaan. Sedangkan dengan konsumen yang merasa puas dengan pelayanan 
jasa perusahaan tersebut, maka akan cenderung untuk memutuskan dan akan  
memilih serta mengunjungi kembali pada lain waktu.  
Berikut ini akan disajikan data jumlah pengguna jasa salon, jumlah 
pelanggan, dan jumlah komplain pelanggan pada salon Johnny Andrean delta 
plaza surabaya yang terletak di jl. pemuda no.31-37 surabaya  untuk periode bulan 
Juni 2009-November 2009 adalah sebagai berikut. 
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Tabel  1.1 
           Data jumlah pengguna jasa salon, jumlah pelanggan salon, dan jumlah  
       komplain pelanggan di Salon Jhonny Andrean Delta Plaza  
















Juni 4035 290 42 
Juli 5300 320 22 
Agustus 4089 285 33 
September 5200 274 40 
Oktober 5000 266 45 
November 4032 242 51 
TOTAL 27656 1677 233 




Berdasarkan data pada tabel 1.1 terlihat adanya penurunan jumlah 
pengguna jasa dan penurunan jumlah pelanggan  yang diindikasikan bahwa 
banyaknya pelanggan yang pindah kesalon lain dan berkaitan dengan adanya 
loyalitas pelanggan yang semakin menurun. Sesuai dengan penelitian yang 
dilakukan oleh Djati dan Darmawan tahun (2005) Menunjukkan bahwa terdapat 
asosiasi antara kepuasan , kepercayaan dan loyalitas terhadap tingkat penjualan. 
Yang mana bahwa meningkatnya jumlah pelanggan yang loyal akan berdampak 
pada peningkatan pendapatan perusahaan. Loyalitas menurun disebabkan oleh 
faktor kepuasan, kepercayaan serta kualitas layanan yang diberikan.  
  Terjadinya penurunan jumlah pelanggan yang datang dan kecenderungan 
kenaikan jumlah komplain pelanggan yang meningkat merupakan masalah dan 
fenomena yang harus segera diselesaikan dan di cari penyebabnya, diantaranya 
adalah banyaknya salon- salon pesaing yang sejenis dengan tawaran harga yang 
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lebih murah, banyaknya promo yang merka tawarkan serta diskon dan dari salon 
Johnny Andrean sendiri pelayanan kepada pelanggan yang kurang bagus, potong 
rambut yang sering kali berubah model tidak sesuai dengan apa yang diharapkan 
oleh pelanggan, pengecatan rambut yang kualitasnya kurang tahan lama sehingga 
warnanya cepat kusam,rambut jadi kering bercabang dan memudar, serta 
kurangnya ketanggapan  perilaku karyawan dalam hal kualitas layanan yang 
sering kali terjadi  sehingga kepuasan dan loyalitas konsumen tidak tercapai. 
Kepuasan dan kepercayaan pelanggan yang lahir dari adanya kualitas 
jasa/layanan yang diberikan oleh perusahaan yang selanjutnya untuk membentuk 
loyalitas pelanggan. Dengan meningkatkan kepuasan pelanggan dimana kepuasan 
memaksimumkan pengalaman-pengalaman yang menyenangkan dan 
meminimumkan atau meniadakan pengalaman pelanggan –pelanggan yang kurang 
menyenangkan pada gilirannya, kepuasan pelanggan dapat menciptakan kesetiaan 
atau loyalitas pelanggan kepada perusahaan yang memberikan kualitas layanan 
yang memuaskan.  
Didukung oleh teori yang dikemukakan oleh Winarto(2008.02) dalam 
penelitiannya menunjukkan bahwa kualitas layanan adalah hasil perbandingan 
antara persepsi konsumen terhadap layanan yang diterima dari perusahaan. 
Dimana dengan tercapainya kualitas layanan yang sempurna akan mendorong 
terciptanya kepuasan konsumen,karena kualitas layanan merupakan sarana untuk 
mewujudkan kepuasan konsumen. 
Menurut Djati Darmawan (2005) dalam jurnalnya menyatakan bahwa 
menurut oliver (1981) mendefinisikan kepuasan sebagai sikap terhadap hasil 
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transaksi dan dari kepuasan diperkirakan akan mempengaruhi perilaku lanjutan 
atau kesetiaan pelanggan. Upaya perusahaan untuk memberikan yang terbaik bagi 
pelanggannya agar apa yang diharapkan oleh mereka sesuai dengan kenyataan 
sehingga mereka merasa puas dan akan membentuk pengalaman konsumsi yang 
positif. menurut Oliver (1981) menghubungkan kepuasan pelanggan terhadap 
perilaku lanjutan dan loyalitas pelanggan adalah yang paling sering digunakan 
sebagai referensi. Kepuasan pelanggan merupakan variabel mediator yang 
menghubungkan variabel kepuasan, kepercayaan, dan kesetiaan pelanggan.   
 Menurut S.Pantja Djati dan Didit Darmawan (2005) menunjukkan bahwa 
kinerja karyawan berpengaruh pada kepuasan pelanggan, yang selanjutnya 
kepuasan pelanggan berpengaruh secara signifikan terhadap kesetiaan pelanggan. 
Temuan penelitian ini menunjukkan bahwa orientasi pemasaran untuk 
kepentingan pelanggan dijadikan sebagai dasar pembentukan kompetisi inti untuk 
menghadapi persaingan disektor industri jasa yang sangat ketat.Untuk 
memperhatikan tingkat loyalitas dapat ditinjau dari beberapa faktor yaitu apabila 
suatu pelayanan itu baik, maka pelanggan atau konsumen akan mempersepsikan 
bahwa perusahaan itu bagus atau menyenangkan sehingga pihak konsumen atau 
pelanggan  akan mengatakan hal positif pada pihak lain, memberikan dasar yang 
baik bagi pembelian ulang, dan membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke 
mulut yang menguntungkan perusahaan.  
Menurut Costaible (1998) dalam Djati dan Darmawan tahun (2005) 
mendefinisikan  kepercayaan adalah merupakan persepsi akan keterhandalan dari 
sudut pandang pelanggan didasarkan pada pengalaman atau lebih pada urut-urutan 
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transaksi atau interaksi yang dicirikan oleh terpenuhinya harapan akan kinerja 
produk dan tercapainya kepuasan.  Kepercayaan konsumen terhadap penyedia jasa 
menempati posisi paling penting dalam proses transaksi jasa. Tanpa adanya rasa 
percaya konsumen terhadap penyedia jasa, maka tidak dimungkinkan terjadinya 
transaksi (Djati dan ferrinadewi, 2004 :115). Dan Sebagaimana yang dikatakan 
oleh Shostack (1977) dalam Djati dan Ferrinadewi (2004: 118), bahwa karyawan 
sering dipandang sebagai jasa itu sendiri maka interaksi antara karyawan dengan 
konsumen yang didasarkan pada kepercayaan berpengaruh secara positif bagi 
perusahaan karena hubungan ini akan menciptakan nilai bagi konsumen yang 
pada gilirannya akan mendorong kesetiaan. 
Banyak teori yang menyatakan bahwa kepuasan dapat menjadikan 
konsumen loyal. Kualitas layanan memiliki hubungan yang sangat erat dengan 
kepuasan konsumen. Menurut djati Dan Ferrinadewi (2004) dalam penelitiannya 
menunjukkan bahwa korelasi positif yang tinggi antara konstruk kepuasan dengan 
kualitas dan loyalitas. Dan juga menurut Ferrinadewi dan Djati (2004) juga 
memberikan bukti emperis bahwa kepercayaan pelanggan adalah juga 
berpengaruh positif pada loyalitas atau kesetian. 
Proporsi yang ditunjukkan oleh Ferrinadewi (2004) dalam Djati dan 
Darmawan (2005 : 50) adalah kepercayaan terbentuk dari kepuasan pelanggan 
yang kemudian menjadi indikasi awal terbentuknya kesetiaan pelanggan. 
Sedangkan kesetiaan pelanggan merupakan suatu tahap pencapaian yang 
menguntungkan bagi perusahaan yang menunjukkan konsistensi hubungan antara 
pelanggan dengan perusahaan.  
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Menurut Darsono dan Dharmmesta (2005) dalam maharsi dan fenny 
(2006: 42), Pada saat seseorang mempercayai pihak lain dalam hubungan  antar 
pribadi, ia akan menggantungkan dirinya pada pihak lain tersebut dan ia akan 
mempunyai komitmen dalam hubungan tersebut dan komitmen seperti ini akan 
memunculkan niatnya untuk mempertahankan hubungan tersebut 
direpresentasikan dalam bentuk loyalitas. (Maharsi dan Fenny, 2006 :42). 
Dengan demikian untuk mempertahankan loyalitas pelanggan, ada dua hal 
yang mempengaruhinya yaitu kepuasan dan kepercayaan yang harus diperhatikan 
oleh perusahaan dalam hal ini adalah salon agar pelanggan tidak beralih 
keperusahaan pesaing. 
Atas dasar uraian diatas , maka timbul ketertarikan untuk mengadakan 
penelitian dan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas layanan, 
kepuasan, kepercayaan, terhadap loyalitas pelanggan. Untuk kemudian dijadikan 
sebagai penelitian dengan judul: ANALISIS PENGARUH KUALITAS 
LAYANAN TERHADAP KEPUASAN DAN KEPERCAYAAN DALAM 
MENIMBULKAN LOYALITAS PELANGGAN DI SALON JOHNNY 
ANDREAN SURABAYA. 
1.2. Perumusan Masalah 
Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka permasalahan yang akan 
dibahas dalam penelitian ini adalah:  
1. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan ? 
2. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepercayaan ? 
3. Apakah kepuasan berpengaruh terhadap kepercayaan ? 
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4. Apakah kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas ? 
5. Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas ? 
 
1.3. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan perumusan masalah yang telah dirumuskan di atas, maka 
tujuan dalam penelitian ini adalah:  
1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap 
kepuasan. 
2. Untuk  mengetahui  dan  menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap 
kepercayaan. 
3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kepuasan terhadap loyalitas. 
4. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas 
5. Untuk mengetahui dan  menganalisis pengaruh kepuasan terhadap 
kepercayaan. 
1.4. Manfaat Penelitian 
Berdasarkan dari tujuan penelitian diatas, maka hasil yang diperoleh 
diharakan dapat memberikan manfaat bagi semua pihak yang berkepentingan dan 
berhubungan dengan obyek penelitian antara lain yaitu:   
1. Bagi pihak perusahaan (salon Johnny Andrean) 
Hasil  penelitian ini dapat dijadikan bahan masukan dalam menentukan 
strategi pemberian layanan pada pelanggan dan konsumen sehingga mereka 
mendapatkan kepuasan optimal dan loyalitas dari pelanggan yang tinggi. 
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2. Bagi ilmu pengetahuan  
hasil penelitian ini dapat digunakan untuk menambah referensi bagi rekan-
rekan mahasiswa yang melakukan penelitian dengan topik yang sama bagi 
para peneliti berikutnya. 
